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 از  یریگ با بهره ،یمدلِ ارائه مطلوب خدمات عموم 

 (مدظله العالی)یمقام معظم رهبر دگاهید

  *محمدرضا جابرانصاری

2افشین پارسائیان  

 :چکیده
های ارائه مطلوب خدمات عمومی، از دیدگاه مقام معظم  استخراج شاخص قیتحق نیهدف از انجام ا

در خصوص ارائه ...( حفظه ا)رهبر معظم انقلاب  اناتیبا مطالعه ب منظور نیبه ا .است...( حفظه ا) یرهبر

به لحاظ  قیروش تحق. دیاحصاء گرد شانیا دگاهیاز د یارائه مطلوب خدمات عموم یها خدمات، شاخص

 یا ها کتابخانه داده یروش گردآور. است یاکتشاف -یفیروش توص تیو به لحاظ ماه یا هدف توسعه

همچنین فن دلفی در دو مرحله به کار گرفته شد، با  .بوده است یبردار شیها ف داده یابزار گردآور. است

خص شا 51ی استخراج شده ها شاخصاستفاده از روش دلفی و تائید گروه اول از خبرگان امر، از میان 

که از لحاظ مفهومی به یکدیگر نزدیک بودند، ذیل  ها شاخصدر مرحله بعد هر کدام از . شناسایی شد

ی مورد ها یژگیووجهی حاصل گردید که  6یک مفهوم کلی و مشترک آورده شدند و در نهایت الگویی 

ارتباط ابعاد با  نظر به منظور ارائه مطلوب خدمات عمومی در آن لحاظ شده است، این الگو و ابعاد آن و

وجهیِ ارائه  6حاصل این مطالعه مدل  .ی احصا شده به تائید گروه دوم از خبرگان امر رسیدها شاخص

عادلانه بودن، مسئولانه بودن، صادقانه بودن، : از اند عبارتوجه مدل  6 .استمطلوب خدمات عمومی 

 .کارآمد، با روحیه جهادی و مخلصانه بودن

مدل ارائه خدمات عمومی، مدل شش وجهی  ،یخدمات عموم خدمات، ارائه مطلوب :کلیدی‌یها‌واژه

 .خدمات

                                                           
 .رانیا بروجرد، ،ی، واحد بروجرد، دانشگاه آزاد اسلامتیریگروه مد ،یعلم اتیعضو ه.  

m_ansari1353@yahoo.com 
 .رانیا بروجرد، ،یواحد بروجرد، دانشگاه آزاد اسلام ت،یریگروه مد ارشد، یکارشناس یدانشجو.  

afshinparsaiyan@gmail.com
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‌مقدمه

همراه با حفظ کرامتت    اهداف نظام جمهوری اسلامی، خدمت به مردم به شکل مطلوب نیتر یاصلیکی از 

 یاساست این هدف  مهم در اسناد بالادستی نظام جمهوری اسلامی ایتران از جملته قتانون    . است ها آنانسانی 

، برنامته نتنجم توستعه جمهتوری     (33، 33، 33، 36متواد  ) یکشتور ، قانون خدمات (33، 33، 92، 3اصول )

 .استی کلی نظام اداری، متجلی ها استیسو همچنین ( 935، 33، 36مواد ) رانیااسلامی 

قرار گرفته  گانه سهینکه در مقطع کنونی کشور، موضوع اقتصاد مقاومتی در دستور کار قوای با توجه به ا

، لذا باید اشاره کرد که یکی از استاست، و راه حلی مناسب برای برون رفت از مشکلات اقتصادی کشور 

ر مبنای الزامات  حرکت در راستای اقتصاد مقاومتی و اجرای درست  آن، اصلاحِ نظام اداری کشور ب

مشخصاً نظام اداری کشور از لحاظ کیفیت و چگونگی ارائه . استچگونگی ارائه مطلوب خدمات عمومی 

لذا بایستی بتوان . خدمات، با انتظاری که نظام جمهوری اسلامی از ارائه خدمت به مردم دارد، فاصله دارد

و گام بزرگی در اجرایی نمودنِ  نظام ادرای را با الگوهای مناسب به سمت  جایگاه مد نظر، هدایت کرد

 .اقتصاد مقاومتی برداشت

گیری از دیدگاه رهبر  در این تحقیق سعی بر این است که مدلی از ارائه مطلوب خدمات عمومی با بهره

 .شناسایی و معرفی شود...( حفظه ا)انقلاب معظم 

 :روش‌تحقیق
به منظور ارائه مطلوب خدمات ) کیالکترونتحقیق حاضر با هدف شناسایی الزامات توسعه نظام اداری 

است و روش تحقیق، از نظر هدف کاربردی و از لحاظ ماهیت اکتشافی  -توصیفی به روش ( عمومی

‌.استاکتشافی  -توصیفی

مورد  یها دهیند ای طیکردن شرا فیها توص است که هدف آن ییها شامل مجموعه روش :یفیتوص قیتحق

 نتد آیدادن بته فر  یاریت  ایت موجود  طیشناخت شرا یصرفاً برا تواند یم یفیتوص قیتحق یاجرا. است یبررس

 (5333،بازرگان. )باشد یریگ میتصم

 یارهایمع ایمسئله  فیتعر یرا برا ینژوهشگر چهارچوب خاص یاکتشاف قیروش تحق در: یاکتشاف قیتحق

روش  نیلذا در ا. کند یو مشخص نم فیتعر لیو تحل هیواحد تجز طور نیاطلاعات و هم یآور جمع

عمق  ای یبه کنکاش در مورد گستردگ قیموضوع تحق ایاز مسئله  یچهارچوب کل کینژوهشگر با داشتن 

آنها  یمعنا اینا شناخته کشف شده  یها ارتباط ای ها دهیاز ند یاریبس بیترت نیبد. نردازند یمسئله م

 دهیند کیاز  یتر قیو عم شتریاطلاعات ب کند یم ینژوهشگر سع یاکتشاف قیدر تحق. شوند یتر م واضح

بتواند  وهشگرنژ شود یامر باعث م نیا. کند داین دهیند تیبا ماه یشتریب ییو آشنا دیخاص را مشخص نما
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مورد  دهیاز ند یناش یاساس جیو نتا ندهایرا درمورد فرآ یتر قیدق( قیسؤالات تحق) ینژوهش یها نرسش

 .نژوهشگر است تیو خلاق ینندگیمستلزم قدرت آفر قیروش تحق نیا. کند یصورت بند ،یبررس

دادن آن توجه نمود تا به  یرو یها نهیبه زم توان ینرداختن به اصل مسئله م یروش اغلب بجا نیا در

 (.535-539، صص 5336دلاور، ) افتیاز آن دست  یشتریشناخت ب

 :اطلاعات‌یگردآورروش‌

همچنین در قسمتی از . ی استفاده شده استا کتابخانهاز روش  ،ی اطلاعاتآور جمعدر این تحقیق برای 

 .استفاده شده است( 5گراندد تئوری) ادیبنتحقیق از تئوری داده 

نظریه داده بنیاد عبارت است از فرآیند ساخت یک نظریه مستند و مدوّن، از طریق گردآوری سازمان یافته 

ی نوین، در ها نرسشوری شده، به منظور ناسخگویی به ی گردآها دادهو تحلیل استقرایی مجموعه  ها داده

، 5331منصوریان، . )یی که فاقد مبانی نظری کافی برای تدوین هرگونه فرضیه و آزمون آن هستندها نهیزم

 (1ص 

 :اطلاعات‌یگردآورابزار‌
دو نرسشنامه استفاده شده ی برای بخش اکتشافی تحقیق، و همچنین از سینو شیفابزار در این تحقیق از 

بوده است که از خبرگان خواسته شد به شکل تشریحی نظر خود را ( آزاد)باز نرسشنامه اول به شکل . است

همچنین از نرسشنامه دیگری که به شکل . نیرامونِ چگونگی توسعه الزامات نظام اداری مورد نظر بیان کنند

ان نیرامون تعیین اولویت بندیِ الزامات توسعه نظام بوده است برای دریافت نظرات خبرگ( منظم)بسته 

 .اداری مورد نظر استفاده شده است
 فیش نویسی

 کی یها و در اصطلاح به معنای برگه. است( برگه)فرانسوی و در زبان فارسی به معنای  یا واژه 9شیف

 تا بتوان به شود یم ادداشتیدر آن  قاتیتحق دهیمطالعات و گز دهیاست که چک یا اندازه کیشکل و  

 .آسانی و در زمانی کوتاه و با اسلوبی خاص و منظم از آن بهره جست

مصاحبه و  لیاز قب( دنیشن)مانند مطالعه و ( خواندن)چون گرد آوری اطلاعات و معلومات غالباً از سه راه 

از  ایمأخذ و مدرک کتبی  کیاز  ایبرداری معمولاً  شیف نیبنابرا ،ردیگ یمشاهده صورت م رینظ( دنید)

 ها شیدر ف قاتیو ثبت مطالعات و تحق ،است یتجربی و عمل تیفعال کیاز  ایگفته و درس شفاهی و  کی

 :شود یانجام م ریز یها از شکل کییبه 

  

                                                           
1. Grounded Theory

2. fiche
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 :مینقل مستق. الف

و علامت  ندیگو یم( مینقل مستق)مأخذی را به زبان اصلی  ایکتاب  یها عبارت نیچسباندن ع ای انتقال

 ومهیمأخذ را در داخل گ یها عبارت میبرای نقل مستق. انتخاب کرد( م)حرف  توان یاختصاری آن را م

نشود و انسان به  وبتا سرقت فرهنگی محس کنند یو مأخذ آن را به طور کامل ذکر م دهند یقرار م))(( 

 .امانت علمی متهم نگردد تیعدم رعا

 ترجمه. ب

به  توان یرا م( ت)و حرف  نامند یم( ترجمه) گریمأخذی را به زبان د ایاب کت یها عبارت میمستق نقل

 .دیعنوان علامتت اختصاری آن برگتز

 صیتلخ. ج

اصول  انگریکه ب یا مطالب کتاب و مانند آن را به زبان اصلی و به گونه دهیو ثبت فشرده و گز ادداشتی

و  ندیگو یم( یسینو دهیچک) ایو ( خلاصه برداری) ای( صیتلخ)اساسی و مطالب مهم محتوای آن باشد 

 .به عنوان علامت اختصاری آن انتخاب کرد توان یرا م( خ)حرف 

 خلاصه ترجمه. د

 نامند یم( خلاصه ترجمه)و دقت ترجمه  صیرا با حفظ صحت تلخ گریکتاب و مانند آن به زبان د صیتلخ

 .دیبرگز را به عنوان علامت اختصاری آن( خت)حروف  توان یو م

 شخصی ادداشتی. هت

 ادداشتی)تراوش کرده است  سینو شیفکر شخص ف نهیشخصی را که از گنج اتیمطالب و نظر نوشتن

 .دیرا به عنوان علامت اختصاری آن برگز( ش)حرف  توان یو م نامند یم( شخصی

مثلاً ارزش  ستندین فیرد کیو در  کسانیمواد و مطالب از نظر ارزش و اعتبار  نیروشن است که ا کاملاً

قطعی و ثابت  علمی  نیاصول منطقی و قوان ای اتیو روا اتیآ هیکه بر نا ییها شیو اعتبار مطالب ف

 اتیو اشعار و حکا لاَمثا هیاست که مطالب آن بر نا ییها شیاز ف تر شیاند به مراتب ب شده یگردآور

 .ستندین گریکدیبا  اسیاستوارند و قابل ق

از مواد و  دیتا آن جا که امکان دارد با یبردار شیاست که در ف نیمتذکر شد ا دیکه با گریید نکته

و بر  رندیباشند و از نوشتن مطالبی که خدشه نذ( اعتبار) یو دارا( استناد)اطلاعاتی استفاده کرد که قابل 

 (5336ی، موگه میعبدالرح) .خودداری کرد ستندیمحکمی استوار ن هینا

‌ 
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‌مطلوب خدمات عمومی چیست؟ارائه :‌پرسش‌تحقیق

‌خدمت

 ها سازمانبرای بیشتر . ترین مسئله برای هر سازمانی است ترین و در عین حال تازه خدمت به مشتری قدیمی

راه برای ادامه حیات و موفقیت آن است که با کیفیت خدمات همواره در خاطر  نیتر مطمئنو مؤسسات، 

ای دارد و از توسعه  که در تجارت سهم قابل ملاحظه خدمات نوعی محصول است. مشتریان باقی بمانند

 .کمی و کیفی بالایی در هزاره سوم برخوردار شده است

امروزه خدمت و کیفیت به ابزاری کلیدی در دستیابی به تمایز رقابتی و ترویج وفاداری مخاطبان یعنی 

به . یریت قرار گرفته استمشتریان تبدیل شده است، که مورد توجه تحقیقات بازاریابی و حسابداری مد

کند، این  تر می آنچه این امر را نیچیده. دلیل تنوع خدمات، تعریف خدمت همواره دشوار بوده است

های انجام و  راه صیو تشخها، غالباً درک  ها و ستاده واقعیت است که به دلیل نامحسوس بودن اکثر داده

 (5333، 5لاولاک) .عرضه خدمات آسان نیست

های کم  خدمت فرآیندی است مشتمل بر یک سری از فعالیت: معتقدند( 5333) یماسیکین و سید جواد -

و بیش نامحسوس که به طور طبیعی اما نه لزوماً همیشگی، در تعاملات بین مشتریان و کارکنان و با منابع 

 .تریان باشدی ارائه کننده خدمت روی داده تا راه حلی برای مسائل مشها ستمیسفیزیکی یا کالاها و یا 

کیفیت کار، کیفیت سازمان، کیفیت فرآیندها و ": تعریف کیفیت در مدیریت کیفیت جامع عبارت است از

. شود به عبارت دیگر در این نگرش کیفیت و مفهوم آن تنها به یک عامل محدود نمی. "کیفیت محصول

هم ارتباط داد تا از آن مفهوم، نگرش بلکه باید آن را در همه ابعاد سازمان جستجو نموده و این ابعاد را به 

های سازمان باید با نگرش  طبق تعریف مدیریت کیفیت جامع، تمام فعالیت. جامعی از کیفیت حاصل گردد

کننده مواد و خدمات و همین طور رضایت خود سازمان  نیتأمرضایت مشتری، رضایت کارکنان، رضایت 

 (5333جلودار ممقانی، )شود انجام 

‌خدمات

مشتری در مقایسه . باشند یممحصولاتی ناملموس هستند که از نظر مشتری دارای ارزش مطلوبیت  خدمات

کند یا در مقایسه با انتظاراتش در مورد خدمت، به  های مختلف دیگر دریافت می با خدماتی که از شرکت

امنیت، رعایت ی مورد ارزیابی مشتریان همچون دقت، سرعت، ها شاخصکلاً . نشیند قضاوت و داوری می

توان رضایت مشتریان  ذهنی هستند و تنها با اندازه گیری آنها می... ادب، حفظ رابطه دوستی، مفید بودن و 

 .را ارزیابی کرد

                                                           
1. Lovelock 
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خدمات ممکن است یک ایده، یک چیز مهیج، نوعی اطلاعات، نوعی تغییر در ظاهر یا سلامتی مشتری، 

 .زمان و مکان درست یا احساس امنیت باشدایجاد یک حالت روانی خوشایند، انجام کار در 

یک بسته آشکار و ننهان از منافع و مزایایی است که با استفاده از کارهای تسهیل  خدمات گریدبه عبارت 

 .آید کننده و تسهیلات و تجهیزات نشتیبانی کننده ندید می

. کند ر و فنانانذیر تعریف میفیلیپ کاتلر خدمات را فعالیت یا منفعتی نامحسوس، تفکیک نانذیر، تغییرنذی

 .توان آن را دید، مزمزه یا لمس کرد، شنید یا بو کرد زیرا قبل از خرید نمی

شوند، سپس تولید  توان ادعا کرد که خدمات برعکس کالاها ابتدا فروخته می در مورد تفکیک نانذیری می

ئه کننده خدمت، شخص یا ماشین صرف نظر از اینکه ارا. رسند گردند و همزمان با تولید به مصرف می می

توان گفت از آنجا که  در مورد تغییر نانذیری می. باشد، خدمت از ارائه کننده خود جداشدنی نیست

کیفیت خدمت بستگی به شخص ارائه کننده، زمان، مکان و نحوه ارائه خدمت دارد و حتی یک فرد ممکن 

های  توان گفت یکی از مشخصه اید، لذا میاست در دو زمان متفاوت، خدمت خود را متفاوت ارائه نم

 .خدمات، تغییرنذیری آن است

توان آنها را مثل کالا  رسند بنابراین نمی همچنین خدمات فنانذیرند و به محض ارائه شدن به مصرف می

لذا در ناسخگویی به تقاضا ممکن است در سازمان . ذخیره کرد یا جهت مصارف بعدی انبار نمود

با توجه به حجم بالای اشتغال، سودآوری و ارتباط بسیار نزدیک با مشتری، . ود آیداختلالاتی به وج

مدیریت و ارزیابی کیفیت خدمات ارائه شدن ضامن رشد و حیات . اهمیت کیفیت خدمات روشن است

‌(5339الوانی و ریاحی، ) .سازمان خدمت دهنده و نیروزی در رقابت است

‌تعریف‌کیفیت

و متمایز  به فردهای منحصر  خدمات بر این موضوع تاکید دارد که از ویژگی تحقیقات مختلف در حوزه

و از  استکیفیت واژه رایج و آشنایی است که توصیف دقیقی از آن دشوار و مبهم . خدمات، کیفیت است

مفهوم و نحوه کاربرد آن تفاسیر گوناگونی به عمل آمده است، بسیاری از محققان کیفیت را بر اساس 

سازگاری کالا یا خدمت "اند، اما وجه مشترک همه این تعاریف  تئوریکی متفاوتی تعریف کردهفرضیات 

شود و هرگونه توجه به کالا یا خدمت،  کیفیت از مشتری شروع می. "با نیازها و انتظارات مشتریان است

ی رینذ تطابقاساس لذا معمولاً کیفیت را بر . بدون توجه به نظر مشتری الزاماً کیفیت را به دنبال ندارد

انتظارات مشتری را برآورده سازد،  تواند یمهای مدنظر مشتری و یا میزانی که محصول  محصول با ویژگی

 5(9333جانستون و نیلسون، ) .کنند تعریف می

                                                           
1. Johnson & nilsson 
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‌ارائه‌مطلوب‌خدمات‌عمومی‌چیست؟

خدمت و همچنین خدمت رسانی در بیانات رهبر معظم  دواژهیکل، با جستجوی سؤالبه منظور ناسخ به این 

. چندین شاخص در زمینه ارائه مطلوب خدمات عمومی استخراج گردید 5323الی  5362انقلاب، از سال 

 51ی استخراج شده ها شاخصسپس با استفاده از روش دلفی و تائید گروه اول از خبرگان امر، از میان 

که از لحاظ مفهومی به یکدیگر نزدیک  ها شاخصدر مرحله بعد هر کدام از . شاخص مدنظر قرار گرفت

وجهی حاصل گردید که  6بودند، ذیل یک مفهوم کلی و مشترک آورده شدند و در نهایت الگویی 

ت، این الگو و ابعاد آن ی مورد نظر به منظور ارائه مطلوب خدمات عمومی در آن لحاظ شده اسها یژگیو

 .ی احصا شده به تائید گروه دوم از خبرگان امر رسیدها شاخصو ارتباط ابعاد با 

عادلانه بودن، مسئولانه بودن، صادقانه بودن، کارآمد، با روحیه جهادی و : از اند عبارتشش وجه مدل 
 .مخلصانه بودن

 :شود ا الگوی مورد نظر طراحی شده است اشاره میدر ذیل به سخنان رهبر معظم انقلاب که با استناد به آنه

محاسبه  گونه نیا کنند، یم میتقد گریکدیمردم به  یرا که قشرها یارزش خدمات مختلف میاگر بخواه

نسبت به  یغمگسار یکه نوع یهر خدمت کند، یم دایبه انسان ارتباط ن ماًیکه مستق یکه هر خدمت میکن

 یکه از رو یو هر خدمت برد یم یشتریکننده آن خدمت رنج ب میتقد که یاست، هر خدمت گرید یها انسان

که خدمت  کنم یصورت گمان م نیاست، در ا شتریاست، ارزشش ب لاتیو تحص یعلم و معرفت و آگاه

 5.خواهد بود ها یها و خدمتگزار حرفه نیجزو ارزشمندتر ،ینرستار

 تیریمد هیهمان روح ای تیبر علم و درا هیو با تک ییخدا تیّخدمت به مردم با ن هیروح دیدر اداره کشور با

 9.رفت شیحاکم باشد تا بتوان از مشکلات عبور کرد و به ن یجهاد

 یدوستتتتان. ستتتتین یقتتتانون یبتتت یبتتته معنتتتا یکتتترده جهتتتاد یجهتتتاد دیتتتختتتدمت، کتتتار را با نتتتهیدر زم

 یهتتتا نتتتهیاز شتتتما برادرهتتتا در زم یاریبتتتا بستتت - میاز شتتتماها کتتتار کتتترد یلتتتیهتتتا بتتتا خ کتتته متتتا ستتتال

 یقتتتانون یمتتتن را، متتتن آدم دعتتتوت کننتتتده بتتته بتتت   هیتتتروح دیتتتدانیم - میداشتتتت یمختلتتتف همکتتتار

هستتتتم، امّتتتا معتقتتتدم در همتتتان چهتتتارچوب قتتتانون، دو    یقتتتانون یبتتت نیتتتبتتته شتتتدّت ضتتتد ا  ستتتتمهین

کتتتار . یکتتتار کتتتار جهتتتاد  کیتتت ،یکتتتار کتتتار مرستتتوم ادار  کیتتت: کتتتار کتتترد  شتتتود یجتتتور متتت 

هتتتتا را  آرمتتتتان دن،یتتتتانتتتتع کوچتتتتک را بتتتتزر  نداز موانتتتتع عبتتتتور کتتتتردن، مو یعنتتتتی یجهتتتتاد

                                                           
 02/7/77انقلاب  معظم رهبر

 07/02/20انقلاب  معظم رهبر
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 رکتتتا. استتتت یکتتتار جهتتتاد نیتتتفرامتتتوش نکتتتردن، جهتتتت را فرامتتتوش نکتتتردن، شتتتو  بتتته کتتتاره ا  

 5.ردیانجام بگ یخوب شاءالله خدمت به انجام داد تا ان یجهاد دیرا با

. گوناگون یدوردست، در روستاها یامروز خدمات گوناگون در سرتاسر کشور گسترده استه در شهرها

 ها نیجاده و امثال ا یها رساختیفرضاً از ز ایبر   یرویفلان جا از ن دیبگو یامروز معنا ندارد که کس

 9.محروم مانده است

 گرید یاز جاها شتریو اخلاص را ب یروح خدمتگزار دیاست، با شتریکه سروکارشان با مردم ب ییها سازمان

 3.داشته باشند

 یرضا یو برا ییبدون توقع، فداکارانه، بدون خودنما ف،یاحساس تکل»با  یعنی یجیبس یا هیبا روح دیبا

 3.خدمت به مردم از دست نداد یروز را برا کی یکار کرد و حت« خدا

را بر دوش  تیمسؤول نیبار ا یبه فضل اله دیو ام هیکه با تک رود یاز انتخاب شوندگان محترم انتظار م

است، مصروف کنند و  نیشوراها مع نیا یکه در قانون برا یفیاوظ یهمه توان خود را به ادا دهیکش

 1.دهند قرارخود  یها زهیعبادات است سرلوحه همه انگ نیتر خدمت به مردم را که از بزر 

به ملت  یکشور، عملکرد آنها در عرصه خدمتگزار رانیقضاوت در مورد مسؤولان و مد یمردم برا اریمع

 6.و مهمتر از خدمت به مردم وجود ندارد تر یفور یکار چیاست و ه

که بر عهده شما نهاده  ینیبار سنگ ریشانه به ز ،روز کی یروز آغاز به کار و بدون هدر دادن حت نیاز اول

 3.دیرا آغاز کن یرسان و مسابقه در خدمت دیشده بده

که  ابندیحس کنند و ب نند،یاست که بب نیا کند، یم نیریکه کام مردم را ش ییزهایچ نیتر از بزر  یکی

مردم را خوشحال  ن،یخود  هم. و عالمانه به آنها هستند رانهیگیخدمت صادقانه و ن یمسؤولانِ امور آنها در ن

 یحرف درست نیخارج کرده ا یگمردم را شاد و افسردگان را از افسرد دیبا شود یگفته م یگاه. کند یم

                                                           
 6/6/20انقلاب  معظم رهبر

 01/7/20انقلاب معظم  رهبر

 07/2/20انقلاب  معظم رهبر

 02/00/20انقلاب  معظم رهبر

 2/0/72انقلاب  معظم رهبر

 02/00/20انقلاب معظم  رهبر

 6/0/20انقلاب  معظم رهبر
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استه به مردم نشان دهند  نیموضوع هستند، راهش هم نیکلمه دنبال ا یقیحق یبه معنا یاگر کسان. است

 5.فضا را شادمانه خواهد کرد زیاز همه چ شیب نیا. اند و عالمانه رانهیگیکار صادقانه و ن یکه در ن

 9.چه در شهر، چه در بخش و چه در روستا ستهیبالاتر از خدمت به مردم ن یعبادت چیه! من زانیعز

 3.دیقائل نشو کس چیه انیم یو تفاوت دیداشته باش کسانیاه به همه مردم نگ ،یدر خدمتگزار

خدمات نه با گذشته  نیا. یفیو ک یمدت، گسترش خدمات به ملت است، کم نیدر ا گرینقطه قوّت د کی

که در سراسر  یمیخدمات عظ. ستین سهیدوردست هم قابل مقا یها قبل از انقلاب، بلکه با گذشته کینزد

و  یماد -است  لخدمات بالاست، خدمات درجه او نیا یها تیفیکرده است، هم ک دایکشور گسترش ن

 3.است ینقطه قوتّ مهم کی نیا. است ادیو گسترش آنها ز تیهم کم - یمعنو

ها را هم به  ناداش جور نیخدمت صادقانه شد، خدا ا یوقت. خدمت کند تواند یم ییدر هر جا یهر کس

 1.که داد دهده یم ها نیبهتر

و  یمردم که عدالت اجتماع یقیحق یازهاین یریگیو ن گانهیب غاتیتبل گیموهوم و ساخت یازهایاز ن زینره

از مناطق محروم، مهار  تیزدودن محروم ،یاشتغال، مبارزه با فساد مال: مانند سازد یرا محقق م شرفتین

 افتنیو اخلا ، رونق  فرهنگ یگسترش و اعتلا ،یروان شدن چرخه خدمت رسان ،یتورّم و مقابله با گران

 6.یمسئولان حکومت ییو ناسخگو یرینذ تیمسئول ق،یعلم و تحق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 07/2/20انقلاب  رهبر

 1/7/72انقلاب معظم  رهبر

 02/7/20انقلاب  معظم رهبر

 01/00/22انقلاب معظم  رهبر

 02/02/22انقلاب معظم  رهبر

 به مجلس هفتم ی رهبر معظم انقلابها هیتوص
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استخراج شده...( حفظه ا)انقلاب های موجود در بیانات رهبر  وجهی بالا، ابتدا شاخص 6در الگوی   

با هم دارند، انتخاب ها که ارتباط معنایی  است، سپس با توجه به محتوا، عناوینی را برای هر دسته از شاخص

در شاخص اول، بیان شده است که بایستی ارائه خدمات از لحاظ کیفی و کمی گسترش یابده که . گردید

 .بودنِ ارائه خدمات آورده شده است "عادلانه"در این مدل ذیل عنوان 

نوان است، که ذیل ع قرارگرفتهدر شاخص بعدی، فداکارانه و نیگیرانه بودنِ ارائه خدمات مد نظر 

 .بودنِ ارائه خدمات آورده شده "مسئولانه"

در شاخص بعدی بدون خودنمایی و بدون توقع بودنِ ارائه خدمات ذکر شده است که ذیل عنوانِ 

 .است شده نوشتهبودنِ ارائه خدمات  "صادقانه"

اره در شاخص بعدی به مواردی نظیر سریع بودن خدمات و همچنین با کیفیت بودن خدمات ارائه شده اش

 .بودنِ ارائه خدمات ذکر شده است "کارآمد"که این شاخص نیز ذیل عنوان . شده است
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با روحیه "در شاخص بعدی، مواردی نظیر احساس تکلیف و مسابقه در ارائه خدمت، تحت عنوان 

 .خدمت کردن، آورده شده است "جهادی

 "مخلصانه"ئه خدمات ذیل عنوان و همچنین در شاخص آخر، موارد برای رضای خدا و با اخلاص بودنِ ارا

 .است شده نوشتهبودنِ ارائه خدمات 

های  های انسانی ارائه خدمات بیشتر از جنبه طور که از توضیحات مشخص است، در این مدل، جنبه همان

های نرم افزاری ارائه  که جنبه دارد یمتکنولوژیکی مورد تاکید هستند، به عبارت دیگر، این مدل بیان 

هر چند قابل ذکر است که . های سخت افزاری برخوردار هستند اهمیت بیشتری نسبت به جنبهخدمات از 

های  های مورد استفاده مانند کامپیوتر، سیستم نظیر تکنولوژی)خدمت های سخت افزاری ارائه  جنبه

بودنِ ارائه  "کارآمد"بسیار مهم و حیاتیِ  جنبهاز اهمیت بالایی برخوردارند و  زین( اطلاعاتی و نظایر آنها

شود که تحقق نظام اداری الکترونیک، یکی از  به همین سبب مشاهده می. سازند خدمات را محقق می

ابلاغی مقام ) یادارهای بسیار مهم کشور است و در یکی از بندهای سیاستهای کلی نظام  اهداف و برنامه

آوردن الزامات آن به منظور ارائه توسعه نظام اداری الکترونیک و فراهم "ذیل عنوانِ ( معظم رهبری

 .به آن اشاره شده است" مطلوب خدمات عمومی

‌

‌

‌ 
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‌منابع‌

چاپ اول، . سنجش کیفیت خدمات در بخش عمومی(. 5339)بهروز ریاحی، . الوانی، سید مهدی -

 مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران: تهران

، انتشارات آزاد، tqmت کیفیت جامع ، راهنمای استقرار و ممیزی مدیری5333جلوداری ممقانی، ب،  -

 .تهران

: مدیریت کیفیت خدمات چاپ سوم، تهران(. 5323)مسعود سید جوادین، سید رضا، کیماسی،  -

 .انتشارات نگاه دانش

 .بوستان کتاب قم: ناشر، "مطالب یو دسته بند یبردار ادداشتیروش " (.5336) میعبدالرحموگهی،  -

، اصول بازاریابی و خدمات، چاپ 5333ابوالفضل تاج زاده نمین، لاولاک، کریستوفر، ترجمه دکتر  -

 .سمت: اول، تهران

 انتشارات آگاه، 5333، تحقیق در علوم رفتاری یها روش، الهه، حجازی ،عباس بازرگان، ،زهره سرمد، -

 .رشد: چاپ دوم، تهران ،یو اجتماع ینژوهش در علوم انسان یو عمل ینظر یمبان (5336)ی، دلاور، عل -

- Gohnson, M. D., and Nilsson,L. (2003), "The Importance of Reliability 

and Customization from goods to services". Quality Management 

gornal, 10, (1-15). 
 93/33/33، در دیدار جمعی از نرستاران رهبر معظم بیانات -

http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=2729  
 93/53/29، انقلاب معظم شهر تهران با رهبر یاسلام یشورا یشهردار و اعضا دارید -

http://farsi.khamenei.ir/news-content?id=24963               

 36/36/29، جمهور و اعضای هیأت دولت در دیدار رئیسرهبر معظم انقلاب بیانات  -

        http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=23715              
 53/3/29ی، نیسالروز رحلت حضرت امام خم نیو چهارم ستیدر مراسم ب اناتیب -

http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=22788     

 53/32/39، در دیدار اعضای شورای شهر و شهردار تهران رهبر معظم انقلاب بیانات -
http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=3207       

 52/59/35، انقلاب معظم شهر تهران با رهبر یدیدار منتخبان مردم در شورا -

http://farsi.khamenei.ir/news-content?id=18809 
 33/39/33، به مناسبت آغاز به کار شوراهای اسلامی شهر و روستارهبر معظم انقلاب نیام  -

http://farsi.khamenei.ir/message-content?id=2942 
 36/39/39، به نشست منتخبان دومین دوره شوراهای اسلامی شهر و روستا رهبر معظم انقلاب نیام -

http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=2729
http://farsi.khamenei.ir/news-content?id=24963
http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=23715
http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=23715
http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=22788
http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=3207
http://farsi.khamenei.ir/news-content?id=18809
http://farsi.khamenei.ir/message-content?id=2942
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http://farsi.khamenei.ir/message-content?id=3172 
 53/32/39، در دیدار اعضای شورای شهر و شهردار تهران بر معظم انقلابره بیانات -

http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=3207 
 33/33/33، در دیدار مسئولان شوراهای اسلامیرهبر معظم انقلاب بیانات  -

http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=2949 
 91/33/25ی، نخبگان و مسئولان استان خراسان شمال داریدر درهبر معظم انقلاب  اناتیب -

http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=21320 
 53/55/23، های نماز جمعه تهران خطبه -

http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=18923 
 92/53/23، روشن یاحمد یمصطف دیخانواده شه داریدر د رهبر معظم انقلاب اناتیب -

http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=21894 
-  

http://farsi.khamenei.ir/message-content?id=3172
http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=3207
http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=2949
http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=21320
http://farsi.khamenei.ir/speech-content?id=18923


 

 


